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บทคัดย่อ 
 
  งานวิจัยฉบับนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อออกแบบบริการให้กับผู้ใช้บริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาค (กฟภ.) ที่สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการกลุ่มกิจการขนาดใหญ่ กรณีศึกษา 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอสะเดา การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอหาดใหญ่ และการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
อ าเภอเมือง จังหวัดสงขลา น าข้อมูลที่ได้เป็นต้นแบบในการศึกษาและพัฒนารูปแบบบริการของการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค โดยภารกิจของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค คือ จัดหา ให้บริการพลังงานไฟฟ้า และ
ด าเนินธุรกิจอื่นที่เกี่ยวข้อง เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจทั้งด้าน
คุณภาพและบริการ โดยการพัฒนาองค์กรอย่างต่อเนื่อง มีความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม 
ดังนั้นเพื่อให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจในการรับบริการจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคมากขึ้น และ
สอดคล้องกับภารกิจขององค์กร จึงต้องมีการออกแบบบริการให้กับผู้ใช้บริการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค โดยการประยุกต์ใช้เทคนิคการแปลงหน้าที่ทางคุณภาพ ซึ่งเป็นเทคนิคหนึ่งที่เน้นความส าคัญ
ของผู้ใช้บริการและช่วยออกแบบรูปแบบบริการ ให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ ซึ่งผลลัพธ์จากการประยุกต์ใช้เทคนิคการแปลงหน้าที่ทางคุณภาพ ท าให้ทราบถึงเป้าหมาย
ทางเทคนิคที่ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญ 13 ประเด็นแรก ประกอบไปด้วย ด้านฝึกอบรม ด้านการ
สื่อสาร และด้านเทคนิค จากการประเมินความพึงพอใจ หากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคน าเป้าหมายทาง
เทคนิคดังกล่าว มาสร้างเป็นแผนงานในการออกแบบบริการในอนาคต พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมี
ระดับความพึงพอใจเฉลี่ย 4.08 (คิดเป็นร้อยละ 81.60) อยู่ในระดับความพึงพอใจมากที่สุด ดังนั้นจึง
สรุปได้ว่า เทคนิคการแปลงหน้าที่ทางคุณภาพเป็นเทคนิคที่เน้นความส าคัญของผู้ใช้บริการ โดยน า
ข้อมูลป้อนกลับจากผู้ใช้บริการมาศึกษา และพยายามระบุความต้องการที่แท้จริง รวมทั้งค้นหาวิธีการ
บรรลุความต้องการดังกล่าวอย่างเหมาะสม 
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ABSTRACT 
 
The main objective of this research was to design the service for large 
enterprise customer requirements toward Provincial Electricity Authority: a case study 
of PEA Sadao, PEA Hadyai and PEA Songkla Province. This research was conducted by 
using finding data as a model and developing the service pattern based on visions of 
PEA. Therefore, this research was focused on design the service for customer to achieve 
the highest possible level of service satisfaction in accordance with the visions of PEA 
by applied Quality Function Deployment Technique which is one of the techniques 
focusing on customer and service design to meet the customer requirements. In 
addition, the findings of Quality Function Deployment Technique applied revealed that 
the 13-technique objectives of customer. According to the satisfactions assessment, a 
case of using previous technique aspect as a future framework service design, a result 
showed that an average satisfaction of respondents was highest level at 4.08 (81.60%). 
A research summary found that Quality Function Deployment Technique was focusing 
on customer; a study conducted in feedback data and tries to specify real requirement 
coupled with investigate appropriate process to meet the requirement. Moreover, the 
benefits showed that an executive of PEA was able to use this finding as a service 
design decision in accordance with target group’s requirement and to increase large 
enterprise customer’s satisfaction: a case study of PEA Sadao, PEA Hadyai and PEA 
Songkla Province. 
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(9) 
 
สารบญัตาราง 
 
                   หน้า 
ตารางที่ 1.1 ข้อมูลจ านวนผู้ใช้บริการแยกแต่ละประเภท และปริมาณการใช้ไฟฟ้า           
                พื้นที่การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เขต 3 (ภาคใต้) จ.ยะลา       3 
ตารางที่ 1.2 ข้อมูลจ านวนผู้ใช้บริการประเภทกิจการขนาดใหญ่ และปรมิาณการใช้ไฟฟ้า     
                แยกแต่ละการไฟฟ้า ในสังกัดการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เขต 3 (ภาคใต้) จ.ยะลา    4 
ตารางที่ 2.1 สัญลักษณ์วิเคราะห์หาทิศทางในการปรับปรุง              23 
ตารางที่ 2.2 สัญลักษณค์วามเช่ือมต่อกัน                24 
ตารางที่ 2.3 ความหมายของสัญลักษณ์ด้านความเก่ียวเน่ืองในทางเทคนิค           25 
ตารางที่ 2.4 เกณฑ์การแปลผลความเชื่อมั่น              38 
ตารางที่ 2.5 ขั้นตอนและวิธีการค านวณความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม            39 
ตารางที่ 3.1 สัญลักษณแ์ละความหมายของสัญลักษณ์ในคา่การเคลื่อนไหวของเป้าหมาย          47 
ตารางที่ 4.1 ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการในด้านการให้บริการของ กฟภ.            49 
ตารางที่ 4.2 ผลระดับความพึงพอใจและระดับความส าคัญโดยรวม             57 
ตารางที่ 4.3 ผลระดับความพึงพอใจและระดับความส าคัญของผูใ้ช้บริการ           
               พื้นที่การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอสะเดา 5 อันดับแรก             60 
ตารางที่ 4.4 ผลระดับความพึงพอใจและระดับความส าคัญของผู้ใช้บริการ            
               พื้นที่การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอหาดใหญ่ 5 อันดับแรก            60 
ตารางที่ 4.5 ผลระดับความพึงพอใจและระดับความส าคัญของผู้ใช้บริการ            
               พื้นที่การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเมือง จังหวัดสงขลา 5 อันดับแรก           61 
ตารางที่ 4.6 ผลระดับความพึงพอใจและระดับความส าคัญของกลุ่มผู้ใชบ้ริการ            
               ประเภทอุตสาหกรรมแปรรูปอาหารและเครื่องด่ืม 5 อันดับแรก            63 
ตารางที่ 4.7 ผลระดับความพึงพอใจและระดับความส าคัญของกลุ่มผู้ใชบ้ริการ            
               ประเภทอุตสาหกรรมผลิตภัณฑ์จากน้ ายางพารา 5 อันดับแรก            64 
ตารางที่ 4.8 ผลระดับความพึงพอใจและระดับความส าคัญของกลุ่มผู้ใชบ้ริการ            
               ประเภทห้างสรรพสินค้าและโรงแรม 5 อันดับแรก             65 
 
 
   
(10) 
 
สารบญัตาราง (ต่อ) 
 
                   หน้า 
ตารางที่ 4.9 ผลระดับความพึงพอใจและระดับความส าคัญของกลุ่มผู้ใชบ้ริการ          
                ประเภทอุตสาหกรรมอื่นๆ 5 อันดับแรก              65 
ตารางที่ 4.10 ผลระดับความพึงพอใจและระดับความส าคัญของกลุ่มผู้ใชบ้ริการ          
                 ประเภทอุตสาหกรรมแปรรูปไม้ยางพารา 5 อันดับแรก             66 
ตารางที่ 4.11 ข้อก าหนดทางเทคนิค  เป้าหมายทางด้านเทคนิค 
       และการเคลื่อนไหวของค่าเป้าหมาย          70    
ตารางที่ 4.12 ผลการเรียงล าดับคะแนน Technical priority ของผู้ใช้บริการกรณีศึกษา            76        
ตารางที่ 4.13 ผลคะแนน Technical priority 13 ประเด็นแรก             80 
ตารางที่ 4.14 ผลความพึงพอใจของแบบสอบถามชุดที่ 3              82 
ตารางที่ 4.15 การคัดเลือกแผนงานด าเนินการเพื่อตอบสนองความต้องการ 
       ของผู้ใช้บริการกรณีศึกษา         85   
ตารางที่ 4.16 แผนการด าเนินงาน เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการกรณีศึกษา           86 
ตารางที่ ง-1   ผลการประเมนิความสอดคลอ้งของแบบสอบถาม  
       (IOC : Index of Congruence) 
ตารางที่ ฉ-1  ผลระดับความพึงพอใจและระดับความส าคัญของผู้ใช้บริการ       
       พื้นที่การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอสะเดา          119 
ตารางที่ ฉ-2  ผลระดับความพึงพอใจและระดับความส าคัญของผู้ใช้บริการ        
       พื้นที่การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอหาดใหญ ่         121 
ตารางที่ ฉ-3  ผลระดับความพึงพอใจและระดับความส าคัญของผู้ใช้บริการ        
        พื้นที่การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเมือง จังหวัดสงขลา         123 
ตารางที่ ช-1  ผลระดับความพึงพอใจและระดับความส าคัญของผู้ใช้บริการ        
        ประเภทอุตสาหกรรมแปรรูปอาหารและเครื่องด่ืม         126 
ตารางที่ ช-2  ผลระดับความพึงพอใจและระดับความส าคัญของผู้ใช้บริการ        
        ประเภทอุตสาหกรรมผลิตภัณฑ์จากน้ ายางพารา         128 
ตารางที่ ช-3  ผลระดับความพึงพอใจและระดับความส าคัญของผู้ใช้บริการ        
        ประเภทห้างสรรพสนิคา้และโรงแรม           130 
   
(11) 
 
สารบญัตาราง (ต่อ) 
 
                   หน้า 
ตารางที่ ช-4  ผลระดับความพึงพอใจและระดับความส าคัญของผู้ใช้บริการ        
       ประเภทอุตสาหกรรมอื่นๆ            132 
ตารางที่ ช-5  ผลระดับความพึงพอใจและระดับความส าคัญของผู้ใช้บริการ        
       ประเภทอุตสาหกรรมแปรรูปไม้ยางพารา          134 
ตารางที่ ฎ-1  ผลการเรียงล าดับคะแนน Technical priority ของผู้ใชบ้ริการ        
        พื้นที่การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอสะเดา          157 
ตารางที่ ฎ-2  ผลการเรียงล าดับคะแนน Technical priority ของผู้ใช้บริการ        
        พื้นที่การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอหาดใหญ ่          159 
ตารางที่ ฎ-3  ผลการเรียงล าดับคะแนน Technical priority ของผู้ใช้บริการ        
        พื้นที่การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอเมือง จังหวัดสงขลา         161 
ตารางที่ ฏ-1  ผลการเรียงล าดับคะแนน Technical priority ของกลุ่มผู้ใช้บริการ       
        ประเภทอุตสาหกรรมแปรรูปอาหารและเครื่องดื่ม         165 
ตารางที่ ฏ-2 ผลการเรียงล าดับคะแนน Technical priority ของกลุ่มผู้ใช้บริการ       
       ประเภทอุตสาหกรรมผลิตภัณฑ์จากน้ ายางพารา         167 
ตารางที่ ฏ-3  ผลการเรียงล าดับคะแนน Technical priority ของกลุ่มผู้ใช้บริการ       
        ประเภทห้างสรรพสินคา้และโรงแรม           169 
ตารางที่ ฏ-4  ผลการเรียงล าดับคะแนน Technical priority ของกลุ่มผู้ใช้บริการ       
        ประเภทอุตสาหกรรมอื่นๆ            171 
ตารางที่ ฏ-5  ผลการเรียงล าดับคะแนน Technical priority ของกลุ่มผู้ใช้บริการ       
        ประเภทอุตสาหกรรมแปรรูปไม้ยางพารา          174 
 
 
 
 
 
 
   
(12) 
 
สารบญัรูป 
 
                       หน้า 
รูปที่ 1.1 โครงสร้างการบริหารงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.)       2 
รูปที่ 1.2 การไฟฟ้าในสังกัด การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค เขต 3 (ภาคใต้) จ.ยะลา      2 
รูปที่ 1.3 รายได้จากการจ าหน่ายกระแสไฟฟ้าต่อจ านวนผู้ใช้บริการแต่ละประเภทต่อเดือน    4 
รูปที่ 1.4 รายได้จากการจ าหน่ายกระแสไฟฟ้าต่อจ านวนผู้ใช้บริการ ประเภทกิจการขนาดใหญ ่        
            ต่อเดือน  แยกแตล่ะการไฟฟ้า ในสังกัดการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเขต 3 (ภาคใต้) จ.ยะลา    5 
รูปที่ 2.1 โครงสร้างผู้ใช้บริการไฟฟ้าของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ปี 2559     16 
รูปที่ 2.2 โครงสร้างหลักของบ้านแห่งคุณภาพ               21 
รูปที่ 2.3 ส่วนประกอบย่อยของโครงสร้างบ้านแห่งคุณภาพ              22 
รูปที่ 2.4 เมทริกซ์การวางแผน                23 
รูปที่ 2.5 ความสัมพันธ์ตัวอย่างระหว่างตัวแทนลักษณะเฉพาะต่างๆ             25 
รูปที่ 2.6 เมทริกซ์พื้นฐานของ QFD                26 
รูปที่ 2.7 การส่งผ่านข้อมูลระหว่างเมทริกซ ์              27 
รูปที่ 2.8 การไหลของข้อมูลผ่าน 4 เฟส ของ QFD               28 
รูปที่ 2.9 แบบจ าลองของ Kano                 31 
รูปที่ 2.10 รูปแบบค าถามตอบรับหรือปฏิเสธ (Yes-No Question)             34 
รูปที่ 2.11 รูปแบบค าถามที่ให้เลือกตอบเพียงข้อเดียว (Check One)             35 
รูปที่ 2.12 รูปแบบค าถามที่ให้เลือกตอบได้หลายข้อ (Multiple Choice)            35 
รูปที่ 2.13 รูปแบบค าถามที่ให้เลือกตอบตามน้ าหนักความส าคัญ (Rating Scale)           36 
รูปที่ 3.1 เมทริกซ์การวางแผน (Planning matrix)               46 
รูปที่ 4.1 เพศของผู้ตอบแบบสอบถาม                52 
รูปที่ 4.2 อายุของผู้ตอบแบบสอบถาม                52 
รูปที่ 4.3 ระดับการศึกษาของผู้ตอบแบบสอบถาม               53 
รูปที่ 4.4 ต าแหน่งของผู้ตอบแบบสอบถาม                53 
รูปที่ 4.5 อายุงานของผู้ตอบแบบสอบถาม                54 
รูปที่ 4.6 ประเภทของการประกอบกิจการของผู้ตอบแบบสอบถาม             55 
 
   
(13) 
 
สารบญัรูป (ต่อ) 
 
                            หน้า 
รูปที่ 4.7 ค่ากระแสไฟฟ้าเฉลี่ยต่อเดือนของผู้ตอบแบบสอบถาม            55 
รูปที่ 4.8 ปัญหาไฟฟ้าดับในรอบ 1 ปีที่ผ่านมา ของผู้ตอบแบบสอบถาม           56 
รูปที่ 4.9 บ้านคุณภาพ (House of Quality)              69 
รูปที่ 4.10 เมทริกซ์ความสัมพันธ์ของเมทริกซ์การวางแผนผลิตภัณฑ ์            73 
รูปที่ 4.11 ความเก่ียวเน่ืองในทางเทคนิค               74 
 
 
